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Atencion a la Ciudadania «  Carta de Servicios (mayo 2006).

Reduccion de las llamadas rechazadas en un 65 % respecto del afio 2005.

*  ldentidad Corporativa en los Servicios de Atencion al Ciudadano. e Disminucion del nimero de intentos de llamadas para conectar

*  Gestor comun de contenidos. *  Aumento de llamadas atendidas:

¢ Respuestas Unicas.

¢ Integracién de aplicaciones corporativas. 2004 2005 2006
Lineamadridoficinas Llamadas atendidas [.870.256 2.072.526 2.456.876

*  Remodelacién y apertura de nuevas oficinas. Enero 2007: 21 oficinas y 4 auxiliares.

*  Implantacién del nuevo modelo: abril-septiembre 2006. ) )
., . L, ) : » munimadrid.es
- Apoyo externo a la atencidn presencial; participacion en gestiones e informacion.

- Atencién en idiomas y lenguaje de signos. *  Nuevo disefio grédfico e imagen de marca del Web.

- Horario ampliado hasta las 17:00 horas. *  Nueva estructura de la informacion (Mapa de contenidos).

*  Nueva plataforma de gestién de contenidos en entorno web, herramienta comun a la Intranet

- Garantizada la cobertura de plazas y sustituciones. e
municipal ayre.

¢ Carta de Servicios de Lineamadridoficinas (1 trimestre 2007).
( ) *  Potentes utilidades de busqueda, tanto general como especializadas para los tipos de contenidos

. Resultados: .
que las requieren.

*  Desarrollo del interfaz basado en criterios de usabilidad y accesibilidad.

2 2005 2006 *  Mejoras relativas a la personalizacién y gestion de usuarios: diferentes grados de seguridad en la

Personas atendidas 1267313 1.969.612 autentificacién o no de los usuarios para acceder a ciertos contenidos o servicios, asi como en el
uso de certificados de firma electrénica para ciertas operaciones.

Tiempo medio de espera 21 m27s 18 m34s

*  Web accesible conforme a la normativa de accesibilidad (WAI / W3C) con el fin de alcanzar el
Tiempo medio de atencion 4m30s 4mlés grado de cumplimiento AA.

*  Carta de Servicios (I*semestre de 2007).

. Resultados:

010Lineamadrid

2003 2004 2005 2006
Gestiones realizadas 292242 469.192 588.784 674.330

*  Teléfono Unico de atencidn.

*  Servicio: 24 horas los 365 dias del afio.
+  Atencién en inglés y francés. Recaudacion 4.119.865 5.000.443 8.960.369 13.397.752
*  Auditorfas y encuestas externas. Resuftados diciembre 2006:

- Satisfaccidon con la informacidn recibida: 94 %
- Utilidad de la informacién recibida: 93 %

- Satisfaccidon con el trato recibido: 99 %
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Observatorio de la Ciudad Cartas de Servicios

*  Disefio conceptual del Observatorio de la Ciudad. *  Decreto del Alcalde, de |5 de noviembre de 2005, por el que se regula el Sistema de Cartas de

*  Decreto del Alcalde de 24 de Julio de 2006 por el que se crea el Observatorio de la Ciudad. Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

*  Metodologfa de Elaboracion e Implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid: elaboracion, revision tras su aplicacion practica, aprobacion y publicacion, 2006.

*  Nombramiento de interlocutores y vocales para el Observatorio de la Ciudad.

*  Puesta en marcha de los cinco sistemas integrantes del Observatorio:

~ Sisterna de Indicadores Clave. *  Mapa de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid.

~ Sistema de Indicadores de Gestidn. *  Determinacién del contenido de la pagina web.

. ., o *  Disefio comun de folletos.
- Sistema de Evaluacion de la Percepcién Ciudadana.

_ Sisterna de Cartas de Servicios. *  Tabla de indicadores / compromisos.

. . . * 25 Grupos de Redaccidn y Gestidn constituidos y formados en Cartas de Servicios (datos febrero 2007).
- Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

- Disefio y desarrollo de la pagina web del Observatorio de la Ciudad. * |3 Cartas de Servicios aprobadas y 7/9 en elaboracién (datos febrero 2007).

Cartas de Servicios aprobadas:

|. Teléfono 010Lineamadrid 8. Policia Municipal: Atencién al Menor
e — 2. Oficina del Defensor del Contribuyente 9. Clases y Escuelas Deportivas
3. SAMUR 10. Medicina Deportiva
4. Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud I'1. Actividades de Competicién Deportiva
5. Servicios Deportivos 12. Atencidn integral a los Contribuyentes

B e ] u «.-EEI 6. Fomento del Asociacionismo 13. Instituto de Adicciones

Dbse rvatorio i it e 7.Bomberos

Estd en Inicio » El Ayuntamiento » Observatorio de la Ciudad

Cartas de Servicios en elaboracion:

» Qué es el Observatorio de la Qué es el Observatoriode  »  Ode es el Mapa de »  Informacion relacionada

Ciudad 1a Ciudad Indicadores Claves ERT—
* Informacién de Percepcién El Mapa General

Cludalena: ¢Cémo perchen los Fost iy SoCuder AIS AuOR SIS 2007 |. Lineamadridoficinas 5. Prestaciones sociales: gafas, prétesis y similares

cludadanos el funcionamiento de i 0 » Sistema de Evaluacién de los : . i Co ’ . . -gaiasp Y
.':"'W;h i mrkbulvie. G K Codl o 05 bk ;mmamén) de Caldad (Més 2. Teleasistencia domiciliaria 6. Andlisis clinicos

Municipat 4Como se estén et v e UM e 3. Turismo 7-9. Consumo (Junta Arbitral-Inspeccién-OMIC)
« Informes y Publicaciones g o 2Aaaes 4. Reconocimientos Médicos Laborales

- » Guia Metodoldgica para el

=homatie Qué es el Sistema de Qué es el Sistema de » Se oo Sevitios,

bl debarionr o sl da 56

CARTA DE SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS

Medicina Deportiva 010Lineamadrid

Servicios Deportivos

g
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Sugerencias y Reclamaciones Principales materias objeto de reclamacion

*  Decreto del Alcalde, de |7 de enero de 2005, por el que se regula la Atencion al Ciudadano en 2005 2006

el Ayuntamiento de Madrid. Decreto del Alcalde, de 9 de julio de 2004, por el que se crea la Oficina | Obras y via publica Multas, tréfico y gria
del Defensor del Contribuyente.

o . L , ) ) 2 Multas, trdfico y grda Obras y via publica

*  Aplicacién informdtica para la tramitacion de las Sugerencias y Reclamaciones (SYR). Implantacidn Y& 7 Vap

en todas las unidades receptoras y gestoras. Formacion (mas de 690 asistentes). 3 Limpieza Limpieza
*  Conexién de SYR con munimadrid.es, con el 010Lineamadrid y con la aplicacion de gestién del

Registro del Ayuntamiento de Madrid. 4 Zonas verdes y parques Zonas verdes y parques
*  Disefio del impreso general de Sugerencias y Reclamaciones. 5 Ruidos Deportes
¢ Manual de funcionamiento del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en el Ayuntamiento de

6 Policia Policia

Madrid: elaboracidn, aprobacién y difusion.

*  Gestidn de las Sugerencias y Reclamaciones. Elaboracion de informes trimestrales para la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias y Reclamaciones Tributarias
(Oficina del Defensor del Contribuyente)

Sugerencias y Reclamaciones (datos SYR) 2005 2006
Entradas en la ODC 2.392 3478
6 2005 2006
Entradas en SYR 16.950 33.871 No tributarias, de otras organizaciones, ... 200 538
Avisos, peticiones informacién, 3314 5328 Sugerencias y Reclamaciones ODC 2.192 2.940
de otras organizaciones, ... ' '
Sugerencias y Reclamaciones SYR 13.636 28.543
INICIO ELA
Canal de Entrada . Diisquere on Wnineit:
CONTACTAR I Busoar
2005 2006 —p—— prom—
Esta en Inicio = Contactar
0 I 0 Ll'neamad I"id 20% 24% Destacamos Directorio Municipal » (@8 Madrid al minuto...
> Consulta de solicitud Direccién postal y teléfonos de las
Areas de Gobierno, de los Distritos y o~ A//‘-
H . o o, Peticiones de informacion Organismos Auténomos n
munimadrid.es 65% 9% Sugerencias y reclamaciones tributarias. Oficina del Defensor del 3’ 02 0 o M7
Contribuyerte mie feb 2007 Max. 15°
R " R . N Avisos e incidencias sobre Moverse por Madrid
i 9 o Informacién sobre los Grandes Desarrolios Urbanisticos Sniézn on fa via Dbk
Presencial 15% 6% medesmiiocts + Estodoceltrifco

Sugerencias y reclamaciones
o Calrirrn G
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Sistema de Indicadores Clave Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana

*  Definicidn del Proyecto Sistema de Indicadores Clave. I)  Realizacién de la Encuesta sobre Calidad de Vida en la Ciudad y Satisfaccion con los Servicios

*  Presentaciones del proyecto, formacién y constitucién de los grupos de trabajo. Publicos 2006.

* Construccidn del Mapa Estratégic,o entorno a 4 Ejes Estratégicos. Actividades: 2) Creacion del Banco de Estudios de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana. Incorporacion de
- Definicion y validacion de las Areas de Accidn en las que se despliegan los Ejes Estratégicos (18). los siguientes estudios:
- Definicién y validacion de los Objetivos e Indicadores Estratégicos (28 y 76, respectivamente).

- Definicién y validacién de los indicadores para las Areas de Accidn (225). Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Piglicay

~ Definicién y validacién de las iniciativas para el logro de los Objetivos Estratégicos (1 16). Direccién General de Calidad y Atencion al Ciudadano.
+  Definicidn, disefio y puesta en funcionamiento de la aplicacion web para la gestion y publicacion del * Encuestas de Satisfaccion del Servicio Telefénico 010: desde enero 2002, cada seis
Sistema de Indicadores Clave. meses.

* Estudio de Satisfaccion de los Ciudadanos de Linea Madrid, 2005.

* Estudio de Satisfaccién del Servicio de Atencién Presencial, 2006.

madrid wwu 4¢ lag mfcmla mas atractwas del mundy

Oficina del Defensor del Contribuyente

PP ——— INTERNACIONALIZACION * Encuestas de Satisfaccidon de Usuarios, 2006.

——
Potenciar un Madrid competitivo Convertir a Madrid en un modelo Promocionar Madrid como destino
con capacidad para atraer la inversién de ciudad sostenible turistico de primer orden
econémica
Promover un Madrid mis verde, mas Fortalecer un modelo de movilidad Consolidar Madrid como ciudad para
limpio y con un paisaje urbano de sostenible la celebracién de eventos de
calidad

ENTORNOY CONVIVENCIA
Agencia Tributaria Madrid

* Estudio de satisfaccién de los usuarios de la Oficina de Atencidn Integral al
flench josasion Contribuyente de la Agencia Tributaria de Madrid, 2006.

Favorecer el equilibrio territorial en
el desarrollo de los distritos

Apoyar el desarrollo econémico y
la modernizacién de sus sectores
productivos

Promover activamente la
incorporacién al empleo

Promover Infraestructuras que
mejoren la movilidad y la
competitividad de la ciudad

Mantener un Madrid seguro donde
el ciudadano se sienta protegido

Procurar el bienestar individual y
familiar con unos servicios sociales
accesibles y de calidad

Hacer de Madrid una ciudad cada
vez mas saludable

Facilitar el acceso a la vivienda

Dar una respuesta excelente ante
Ias situaciones de emergencia s Vi oo reftee
cultural

Hacer de Madrid una ciudad olimpica

Revitalizar el Centro urbano
Fomentar la practica del deporte

Dinamizar la vida cultural de la ciudad
con una oferta atractiva para todos

& Desarrollar un modelo urbanistico
los ciudadanos

propio para conseguir una ciudad
de vanguardia y mds habitable

Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad

Madrid Salud
* Encuesta de Salud de la Ciudad de Madrid 2004-2005.

* Encuestas de Satisfaccidon de Usuarios de Madrid Salud.

ADMINISTRACION DE LA CIUDAD

Transformar el modelo de gestion para 7 .
conseguir una admmisg(ramo'np Impulsar la Participacién Ciudadana Consolidar una relacién con el
mo estrategia continua de gestion iudadano accesible y receptiva
descentralizada, innovadora y de calidad SO0 estatega © ZeC B0 ClcacanD Acees Die yliecen

- Usuarios de Centros de Madrid-Salud., 2005.

- Usuarios de Campafia de Vacunacion Antirrabica, 2005.

Gestionar los recursos financieros y s Potenciar el desarrollo de los
. i 2 Conseguir una gestién tributaria mas - iR £35S
patrimoniales de forma eficiente, . trabajadores para optimizar los servicios
eficaz, cercana y equitativa 4
responsable y transparente al ciudadano

- Usuarios de Laboratorio de Andlisis Clinicos, 2005.

- Usuarios de Diagndstico por Imagen, 2006.

- Estudio de satisfaccidn de usuarios en los CADs del Instituto de Adicciones
de la Ciudad de Madrid. 2004 y 2005.

‘ :rﬁ Calidad -
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Calidad ¢
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Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil

* Encuesta de calidad percibida por los pacientes de Samur-Proteccién Civil,, 2004,

Area de Gobierno de Urbanismo, Vivienda e Infraestructuras

Direccion General de Planificacion y Evaluacion Urbana.

* Andlisis rotacional del “barrio funcional”” de Lavapiés. 2005

Area de Gobierno de Economia y Participacion Ciudadana

Direccion General de Participacion Ciudadana.
* Consulta Ciudadana Madrid Participa, 2004.
* Consutta Ciudadana Parque Huerta de la Salud, 2004.
* Chamberi, 2004 2005.
* Moratalaz, 2006.
* Retiro Participa, 2006.
* Salamanca Participa I, 2005.
* Salamanca Participa Il, 2006.
Instituto Municipal de Consumo

* Estudio de Percepcion sobre la implantacion de Cddigos de Buenas Prdcticas en
materia de proteccién al consumidor, 2006.

* Barémetro Municipal de Consumo. 2004, 2005 y 2006.
Direccion General de Comercio y Consumo

* Evaluacion del impacto comercial y de la evolucién de la percepcion de los
consumidores del servicio publico de mercados, producido por la modernizacién,
remodelacion y mejoras introducidas en los mercados de Guzman el Bueno,
Numancia y Tetuan en ejecucion del Plan de Innovacién y Transformacién de los
Mercados Municipales, 2006.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. Resultados mayo 2004 - mayo 2007

Direccion General de la Oficina del Centro
* Criterios Estratégicos para la revitalizacién del Centro histérico de Madrid, 2006.
Agencia para el Empleo

* Informe de Resultados del Programa de Difusién de las Actividades y Servicios
de la Agencia para el Empleo de Madrid, 2005.
Area de Gobierno de Empleo y Servicios a la Ciudadania

Observatorio de las Migraciones y de la Convivencia Intercultural de la ciudad de
Madrid

* Anuario de la Convivencia Intercultural. Ciudad de Madrid, 2005.
Direccion General de Infancia y Familia

* Las familias madrilefias: sus caracteristicas y necesidades, 2005.

Distrito de Moratalaz
¢ Informe de Calidad de los Servicios prestados por la Junta Municipal del Distrito
de Moratalaz, 2004.
Distrito de Latina
* La problematica del Tejido Asociativo del Distrito de Latina: Necesidades y
Demandas, 2006.
Distrito Salamanca
* Estudio y Andlisis de los Niveles de Calidad y Prestacion de Servicios Publicos
Municipales del Distrito de Salamanca. Abril-Mayo 2006.
Distrito de Villa de Vallecas. Instalacion Deportiva Municipal Cerro de Almodovar

* Andlisis de las Caracteristicas, Necesidades y Preferencias de los Alumnos
Adultos, menores de 65 afios, de las Actividades dirigidas de la Instalacion
Deportiva Municipal Cerro de AlImoddva, 2006.

ST
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Normas ISO 9000: 2000 Modelo EFQM - CAF

Unidades municipales que han obtenido o mantenido la certificacion 1SO: Unidades municipales que han realizado la autoevaluacién segin el Marco Comun de Evaluacion CAF:

*  Direccion General de Comercio y Consumo *  Madrid Salud

Area de Gobierno de Economia y Participacion Ciudadana Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad.

Alcance: Servicio de control oficial de bienes, productos y servicios no alimentarios mediante: inspec-
. - . - . L : Fecha: 2004.
ciones de establecimientos comerciales y actividades profesionales, tramitacién de expedientes

sancionadores y elaboracidn de estudios sociologicos. Unidades municipales que han realizado la autoevaluacion segin el Modelo EFQM de Excelencia y han

Certificadora: AENOR. obtenido Sellos de Excelencia Europea:

*  SAMUR-Proteccién Civil Direccion
General de Emergencias y
Proteccion Civil

*  Coordinacién General de Seguridad. Policia Municipal

BUREAU VERITAS Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad.

Cenitacation

Area de Gobierno de Seguridad y Nivel Calidad Europea.

Servicios a la Comunidad. Certificacién Certificadora: BUREAU VERITAS.
Alcance: Disefio y prestacion de AYUNTAMIENTO DE MADRID Fecha: diciembre 2006.

AREA DE GOBIERNO DE URBANISMO,
VIVIENDA E INFRAESTRUCTURA .
WoRD *  Agencia para el Empleo

-] 6, MADRID.
- C/PARAGUAY 3, 28018, MADRID.
- C/PALOS DE LA FRONTERA 13, 28012, MADRID.

servicios sanitarios en situaciones de
emergencia, rescate y preventivas de
12 riesgo. Disefio e imparticién de cursos
para la formacion sanitaria en
situaciones de emergencia, de rescate,

Area de Gobierno de Empleo y Servicios a la Ciudadanfa.

Bureau Veritas certifica que el Sistema de Gestién de dicha Organizacién ha sido
auditado y enconteado conforme con las exigencias de la norma:

Nivel Calidad Europea.

preventivos y catdstrofes. 1SO 9001:2000 Certificadora: TUV INTERNACIONAL (Grupo TUV Rheinland, S.L.).
Certificadora: AENOR. B o Gty sph Fecha: mayo 2006.

- GESTION URBANISTICA DE LA CIUDAD DE MADRID.
- DISENQ Y DESARROLLO DE LAS INFRAESTRUCTURAS ASOCIADAS.
- GESTION DEL SUELO Y SU PROMOCION.

«  Area de Gobierno de Urbanismo,

RUCCION DE VIVIENDA PUBLICA. —
Vivienda e Infraestructuras Mt B anaro 20T EF .M c AN
P ey ik i N gestion e/i TUV 10V Rheintand Group

Alcance: Gestidn urbanistica de la
Ciudad de Madrid, disefio y desarrollo
de las infraestructuras asociadas, gestion
del suelo y su promocién, construc- e srpm———
cion de vivienda publica. R—

Certificadora: BUREAU VERITAS.

— 270.22 00}
Pian e i st f s ! e sl de s i ol Sidoma e Gt prdoe pus o bt
e p——

Nowree dof Cofiste TOODSTE Forte 26 enero 2007

EXCELENCIA EUROPEA

TOV i Grupo TUV Rheinl. S.L., por ion del Club
Excelencia en Gestion, otorga el Sello de Excelencia Europea por su Sistema
de Gestion en el nivel 200 a 400, a

AGENCIA PARA EL EMPLEO DE MADRID
Paseo de los Pontones, 10
28005 Madrid

EXCE LE Nc 1A de acuerdo con la i6n obtenida en la evaluacién realizada

siguiendo los criterios del Modelo EFQM de Excelencia.

Firma—~ 1,

Fecha de concesion del Sello: 21/06/2006
Periodo de validez: 2 afios ey
Certificado n°: CEG/CEU/0018/006 \
Por: TUV Tnternacional

Grupo TUV Rheinland, S.L.
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Formacion en Calidad

*  Disefio del Plan de Formacién en Calidad: objetivos especificos, destinatarios, acciones formativas
que lo integran, organizacién.

*  Disefio de las acciones formativas en materia de calidad: objetivos, destinatarios, contenido, horas,
organizacion e imparticion, metodologia.

*  Colaboracién con la Escuela Municipal de Formacion para la gestion de los Convenios con la
Comunidad de Madrid y el Instituto Nacional de la Seguridad Social para la imparticiéon de cursos
de formacion “Calidad y Atencién al Ciudadano”.

*  Planificacién anual y propuesta a la Escuela Municipal de Formacion.

Accion Formativa Objetivos Destinatarios Contenido Aiio N° Edi H. tﬁ:ltsejs
Presentar las Cartas de Servicios Grupos A 'y By categorfas Calidad en la Administracion Publica. ;Qué son las Cartas de 2006 6 17
como un instrumento que sirve de asimilables del personal laboral del Servicios?. Evolucién de las Cartas de Servicios. Las Cartas de

Cartas de Servicios } motor de tnejora dentro de la Ayuntamiento de Madrid y sus } Servﬁcios como motor qe mejora intetfna. Elaboracién de Cartas de
organizacién y transmitir los Organismos Auténomos. Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.
conocimientos bésicos en la materia
para posibilitar su implantacion.
14
Adaquirir conocimientos y Personal del Ayuntamiento de Calidad en las Organizaciones. Gestién del Tiempo. Trabajo en Equipo. 2006 12 348 190
Calidad y Atencién al } habi“da_de? para mejor.ar la I\’Iad[“id y sus Organismos } Comunicacio’n, como Clavelde ,lé Calidad. Comunicacion Pt”esencia\,
X comunicacién con el ciudadano y de Auténomos, que preferentemente Escrita y Telefénica. Comunicacién no verbal. Escucha Activa e
Ciudadano este modo incrementar la calidad desarrollen funciones de atencién al Informacién de Retorno. Barreras en el Proceso de la Comunicacion.
del servicio que prestamos. publico. Asertividad. Tratamiento de Quejas y Conflictos.
. L Transmitir los conocimientos Grupos Ay By categorias Evolucién del Concepto de Calidad. Criterios para evaluacion y Nuevo 2007
Herramientas de Gestion necesarios para conocer y manejar asimilables del personal laboral del medicidn de los procesos. Herramientas de la Calidad para la Mejora
de Calidad } las herramientas bdsicas y avanzadas Ayuntamiento de Madrid y sus } de Procesos. Andlisis de un caso préctico.
de Calidad para la mejora de los Organismos Auténomos.
procesos.
Gestion del Conocimiento Dar a conocer la importancia de Grupos Ay By categorias ;Qué es la Gestion del Conocimiento? Creacidn y difusion del Nuevo 2007
en el Ayuntamiento de } contar con un sistema de gestién asimilab\gs del persomal.laboral del } Conocimiento en la Organizacién. Difusion de la informacién y
Madrid del conocimiento, como Ayuntamiento de Madrid y sus adquisicién de conocimientos. Inventario de conocimientos en el

herramienta para potenciar el Organismos Auténomos. Ayuntamiento de Madrid: la Intranet municipal.
desarrollo personal y organizativo.

Evaluacién de la Gestién Adqumr comoowentgs sobre Personal munlcwpallque trabaje en Fundamle/nto de la Evaluacién de la Gestidn en Iqs AAPPTIPOS de Nuevo 2007
en las Organizaciones } diferentes metodologfas de temas de evaluacion y pertenezca } Evaluacion. Fases de la Evaluacién. El Observatorio de la Ciudad de
P 'gbl' evaluacidn y su aplicacion a las a grupos Ay B y personal laboral Madrid y otras experiencias de evaluacidn del Ayuntamiento.
ublicas

organizaciones publicas. grupo |y Il.
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Sistema de Sugerencias y }
Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid

y Reclamaciones establecido por el
Decreto por el que se regula la
Atencién al Ciudadano en el
Ayuntamiento de Madrid, asf como
la aplicacion informdtica (SYR)
desarrollada para su tramitacién y
gestion.

en el Sistema: recepcion, gestion,
contestacion.

Madrid. Objetivos. Ambitos subjetivo y objetivo. Gestién, Estadisticas
e informes.

Accién Formativa Objetivos Destinatarios Contenido Aino  N° Edi H. :\es'::; s
Presentar el Modelo EFQM como Personal municipal que trabaje en El I\’Iode‘lo EFQM en el marco de la Calidad. Andlisis del Mgldelo EFQM. Nuevo 2007
un instrumento de mejora dentro temas de evaluacidn y pertenezca Los 9 criterios del mod.elo EfQM. Eroceso de autoevaluacpn ap!|cando

Modelo Europeo de de la organizacién. Transmitir a grupos Ay By personal laboral el Modelo EFQM. Certlﬁca}c!on segdn gl Modelo EEQM.ApI\§aglon del
Excelencia EFQM y su conocimientos en el Modelo EFQM grupo |y Il Modelo EFQ,I\’I en la Adm}r[n;tracxon Publica, experiencias précticas.
aplicacién a la } que posibiliten su implantacién. Marco Comun de Evaluacién (Modelo CAF) y Modelo EVAM (MAP).
Administracién Pablica Capacitar en la autoevaluacién de la
organizacion basada en los criterios
EFQM. Aprender a identificar dreas
de mejora y construir planes de
accién orientados a superarlas.
Pre;sentar los sistemnas de gestion de Personal municipal funcionario Introduccién a la calidad. La infraestructura de la calidad en Espafia. La Nuevo 2007
. .. calldad €como un instrumento de grupos Ay By personal laboral Norma ISO 9000:2000: sistemas de gestién de calidad. Proceso de
Slstefnas de Gestion de 3 mejora dentro de la organizacion. grupos |y II. certificacidn en la Norma ISO 9000:2000. Auditorfas de calidad.
Calidad: Norma ISO [Transmitir conocimientos en la Aplicacién de la Norma ISO 9000:2000 en la Administracién Publica,
9000:2000 Norm.a 50 ?OOO:ZOOQ Que experiencias practicas.
posibiliten la implantacién de
sistemas de gestién de calidad.
Adquirir los conocimientos Personal municipal encargado de Pgrtq\gs Web del Ayuntamiento de Madrid: Internet.e:\ Intranet. ‘ Nuevo 2007
16 Cestis ) necesarios para gestionar crear, publicar y mantener los Principios y conceptos Web, Inteh:wet, Intranet y gestion de contenidos.
estion de contenidos para contenidos en los entornos Web contenidos de sus servicios en los Modelo organizativo para la gestién de contenidos municipales.
— entornos Web en VCM del Ayuntamiento, portales Web de Internet y de Estrgf:tura de informacién de los pgrtales Intemgt e Intranet. La
(Vignette 7) Conocer la herramienta de gestién Intranet. gestién de contenidos en la herramllentaYCM (\/\gnettej): carpetas,
de contenidos de VCM (Vignette 7). canales, facetas, roles, flujos de trabap y tipos de con‘Eemdo definidos
para los entornos Web del Ayuntamiento. Buenas practicas en la
gestion de contenido.
Metodologia para el Cpnqcer a metodolog}a y los Responsables de los programas El Presupuesto como instrumento de planificacion estratégica. 2005 5 I5 328
establecimiento de criterios que deben guiar a las presupuestarios y personas que Identificacion de los elementos bdsicos de los programas
DN . personas responsables de la . - S 2 -
objetivos, actividades e ", colaboran con ellos en la presupuestarios. Formulacién de objetivos. Definicién de actividades.
i elaboracidn del presupuesto elaboracién del presupuesto Identificacion de indicadores. Establecimiento de previsiones o metas
indicadores de los municipal, la definicion y seleccién de presup ) ' P '
programas presupuestarios objetivos, actividades e indicadores
de los programas presupuestarios.
Conocer el Sistema de Sugerencias Personal con alguna responsabilidad El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de 2005 26 78 694
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Responsables de Seguridad }
Informatica

Seguridad Informatica en sus
funciones.

la Seguridad Informatica.

Datos en el dmbito laboral. Basico. Medidas Técnicas de Seguridad
Informatica.

Accién Formativa Objetivos Destinatarios Contenido Ao N° Edi H. tlc-e\rsnltse-s
Analizar y aprender a utilizar el Personal municipal que esté Conceptos generales, alta de expediente, tramites, gestion de plantillas, 2004/05 30 166 467
Sistema Integral de Gestién sistema informdtico SIGSA una vez trabajando con SIGSA/ o este archivo, estadisticas.
y Seguimiento de que se han desarrollado las prevista su implantacién en la-
Expedientes en Areas } especiﬁc/ac.iones derivadas de las unidad en la que presta servicios. 2006 29 45 355
caracteristicas propias de cada
(SIGSA) : =
unidad de gestidn en la que se
implanta.
Sistema Integral de Gestién Conocer el sistema general para su Personal municipal. Conceptos generales, alta de expediente, tramites, gestién de plantillas, Nuevo 2007
Yy Seguimiento de utilizacién en la gestion. archivo, estadisticas.
Expedientes (SIGSA)
Taller Preparatorio de los Conocer la metodologia y los Componentes de los Grupos de Presentacion del Sistema de Cartas de Servicios. Metodologia de 2005 4 50 62
Grupos de Redaccién y Y criterios que deben guiar la Redaccién y Gestidn de las Cartas elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios en el .
Gestion de las Cartas de elaboracion e implantacién de las de Servicios que se vayan a Ayuntamiento de Madrid. Ejercicios précticos (ajustados a la realidad 2006 5 %0 9
Servicios Cartas de Servicios. implantar. de las unidades que realizan el taller).
Crear una estructura organizativa Trabajadores Municipales cuyo La Proteccidn de Datos vy la Legislacion al respecto. La Proteccion de 2005 10 150 218
.. municipal apoyada en procesos puesto implica gestion de la Datos en el Ayuntamiento de Madrid y las Medidas de Seguridad.
Proteccién de Datos y drminictrati r iy | Derechos de los cludad blioaci del lead
Legislacién para Personal } administrativos y recursos informacion y, por tanto,el erechos de los ciudadanos y obligaciones de los empleados. 2006 18 270 297
18 Municipal informdticos que cubran las tratamiento de Datos de Cardcter Precauciones bdsicas. Los Documentos de Seguridad y la Notificacion
P necesidades del Ayuntamiento de Personal. de Incidencias.
Madrid en materia de Proteccidn de
Datos.
Crear una estructura organizativa Personal designado para realizar las La Proteccién de Datos y la legislacidn al respecto. La Proteccidn de 2005 7 |75 123
municipal apoyada en procesos tareas de Interlocutor de Datos en el dmbito laboral. Derechos de los Ciudadanos y
Interlocutores de administrativos y recursos Proteccion de Datos. obligaciones de los empleados. Las Medidas de Seguridad fisica e 2006 I 25 Il
4 } informdticos que cubran las informadtica. Las implicaciones de la Proteccién de Datos en el disefio
Proteccion de Datos ‘ ; . At o : o
necesidades del Ayuntamiento de de sistemas. Coordinacion del servicio en materia de Proteccién de
Madrid en materia de Proteccion de Datos. La declaracion de ficheros y su procedimiento administrativo.
Datos. El Reglamento de Seguridad y el Documento de Seguridad. El
Responsable de Fichero y sus obligaciones.
ormar en las implicaciones de la efes de Proyecto de desarrollo onceptos basicos sobre Proteccién de Datos. La Proteccién de uevo
F las implicaci de | fes de Proy. ded Il C ptos bdsi bre P i6n de D LaP ion d N 2007
Implicaciones de la Proteccion de Datos en los informdtico y Personal que Datos en el dmbito laboral. Bésico. Implicaciones de la Proteccion de
Proteccion de Datos en los } productos informdticos, al personal contrata productos informaticos. Datos en las aplicaciones informaticas.
Productos Informaticos que participa en el desarrollo o
adquisicion de los mismos.
Proteccion de Datos para Formar a los Responsables de Personal con responsabilidad en Conceptos bdsicos sobre Proteccién de Datos. La Proteccidn de Nuevo 2007
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Mejora de Procesos . . . . ..
Intercambio de Experiencias y Buenas Practicas

Unidades municipales que han realizado trabajos para la mejora de sus procesos:

Servicio de Estacionamiento Regulado (2006-2007).

Direccion General de Contratacion y Régimen Interior. Implantacion de los nuevos servicios de
imprenta y Boletin (2006-2007).

Area Delegada de Personal. Mejora del proceso de oposiciones (2006-2007).
Madrid Salud (2006-2007).

Direccion General de Emergencias (2006-2007).

Oficinas de Lineamadrid: implantacién del nuevo modelo (2006).

Direccién General de Movilidad (2006).

Agencia Tributaria (2006.)

Tribunal Econémico Administrativo Municipal de Madrid (2005-2006).
Registros Municipales (2005).

Boletin Oficial del
Ayuntamiento de Madrid

SUMARIO
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Publicaciones de la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano:

Gufa de atencidn al ciudadano de las Oficinas Lineamadrid (2007).
Manual de Estilo del Ayuntamiento de Madrid (2007).
Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid (2007).

Metodologfa de Elaboracion e Implantacién de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid
(2006).

Manual de la aplicacién Sistema Integral de Gestidn y Seguimiento Administrativo (SIGSA) — entorno
web — (2006).

Manual de la aplicacién Gestion Interna de Asuntos (GIA) (2006).

Guia Metodoldgica para el Establecimiento de Objetivos, Actividades e Indicadores de los
Programas Presupuestarios del Ayuntamiento de Madrid (2005).

Manual de funcionamiento del Sistema de Registro del Ayuntamiento de Madrid (2005).

Manual de funcionamiento del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en el Ayuntamiento de
Madrid (2005).

Plan de Proteccién de Datos 2005 — 2006 del Ayuntamiento de Madrid (2005).
Manual para la Normalizacién de Impresos en el Ayuntamiento de Madrid (2005).

Manual de la aplicaciéon Gestion de Registro (2004).
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El Ayuntamiento de Madrid es miembro o forma parte de: *  Jornadas sobre el nuevo Modelo de Gestion Web y nuevo Portal Municipal (11 y 13.09.2006).

*  LaAsociacion Espafiola para la Calidad (AEC). *  Jornada de presentacion del Proyecto para el Disefio, Desarrollo e Implantacion del Mapa de

Indicadores Clave de la Ciudad (20.4.2006).
*  El Club Excelencia en Gestion.

*  Jornada sobre Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid. Instrumentos de gestién de calidad

*  Los siguientes Comités de la AEC: y participacién ciudadana (29.11.2005).

- Administracién Publica. - Participacidn y mejora, +  Jornada de presentacién del proceso de Reorganizacién del Sistema Unico de Registro del Ayun-
- Alimentacién - Salud. tamiento de Madrid (29.6.2005).
- Gestién del Conocimiento - Servicios. *  Jornadas de presentacién de la Guia Metodoldgica para el Establecimiento de Objetivos, Actividades

e Indicadores de los Programas Presupuestarios (23, 24,25 y 31.5.2005).

Organizacion de jornadas, foros, congresos y seminarios: *  Jornada de presentacidn del Plan de Proteccién de Datos de Cardcter Personal del Ayuntamiento

*  Foro 2006 de Calidad e Innovacién en las Ciudades (25 y 26.10.2006.) de Madrid 2005-2006 (19.1.2005).

Participacion en jornadas, foros, congresos y seminarios:

Foro 2006 de
C A L I D A D E La Direccién General de Calidad y Atencidn al Ciudadano ha participado en mas de una treintena de
Z jornadas, foros, congresos y seminarios organizados por otras instituciones, publicas o privadas. Entre
2 I N N O V A C I O N ellos cabe citar: Tecnicmap, Gestion de la informacion en el Sector Publico, Factores y Entornos de
I Adminiswa”do en las ciudades Progreso, Proteccién de Datos de la APDCM, Calidad y Mejora en la Administracion Publica, Gestién
la c_iull“’a)‘(‘x, , de Contenidos, Cartas de Servicios para Atencion al Ciudadano, ...
del sig

Colaboracién con otras Organizaciones:

'2";‘;”2‘2 »  Convenio de Colaboracién con la Universidad Rey Juan Carlos para la elaboracién de un Manual

e Seiitre de Estilo (2007).

> *  Colaboracién con la Junta de Castilla y Ledn (Consejerfa de Presidencia y Administracion Territorial)
Palacio Municipal . para la participacion en el Jurado de los Premios a las Mejores Sugerencias de los empleados
i publicos de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn y a las Mejores Sugerencias de
los Ciudadanos para la Mejora de los Servicios Publicos Autondmicos (2006).

*  Colaboracién con la Junta de Castilla y Ledn (Gerencia de Servicios Sociales) para la imparticién
de un mddulo en el Curso para la Implantacion del Modelo de Calidad en los Centros de
Atencidn a las Personas con discapacidad intelectual (2006).

»  Convenio de Colaboracién con el Instituto Universitario de Investigacion Ortega y Gasset para
el desarrollo del Observatorio de la Ciudad (2006).
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Calidad ¢
Innovacion

»  Colaboracion con la Asociacién Espafiola para la Calidad para el desarrollo de actividades de sensi-
bilizacién y divulgacién de la cultura de mejora continua y modernizacién en los Servicios
Municipales (2006).

*  Convenio de Colaboracién con la Comunidad de Madrid para la imparticién de cursos de
formacion en materia de “Calidad y Atencién al Ciudadano™ (2006).

¢ Convenio de Colaboracién con el Instituto Nacional de la Seguridad Social para la imparticion de
cursos de formacién en materia de “Calidad y Atencién al Ciudadano” (2006).

»  Colaboracion con el Ayuntamiento de Alcobendas para la organizacion e imparticién del Curso
“Calidad en Servicios Municipales” (2005).

*  Colaboracién con la Fundacién Barcelona Digital sobre Sugerencias en la Gestiéon del Conocimiento
y en la Gestidn de la Innovacion vy de la Calidad de los Ayuntamientos (2005).

*  Reuniones de trabajo con el Ayuntamiento de Barcelona para el intercambio de experiencias sobre
proyectos de atencidn al ciudadano, calidad, Administracién Electrénica, Internet e Intranet (2005).

»  Colaboracion con la Unidn de Ciudades Capitales Iberoamericana (UCCI) para la presentacion de
la Intranet municipal dentro del “XXII Programa Iberoamericamo de Formacion Municipal” (2004).

e Participacion en el Proyecto Europeo de Colaboracion entre Gobiernos Locales Europeos y Lati-
noamericanos (Programa Urb-Al.) para la presentacion del Modelo de Atencién al Ciudadano en
el Ayuntamiento de Madrid y del Proyecto Linea Madrid: Tres Canales de Atencion (2004).

*  Presentacién en la Universidad Oberta de Catalufia: El papel de la "Gestion del Conocimiento”
en la gestién de la Innovaciéon vy de la Calidad de los Ayuntamientos de la Comunidad de Madrid
en la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento (2003).

*  Intercambio de experiencias entre entidades publicas sobre los Servicios de Atencién al Ciudadano
(Experiencia del Ayuntamiento de Madrid: Linea Madrid, una atencién integral multicanal al
ciudadano) (2003).

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. Resultados mayo 2004 - mayo 2007

Reconocimientos a la Calidad

Algunos de los premios y reconocimientos obtenidos por unidades del Ayuntamiento de Madrid, son:

Ayuntamiento de Madrid
Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica

Premio 2006 a la Mejor Prdctica Europea de proteccion de datos de cardcter personal en la Adminis-
tracién Publica, otorgado al Ayuntamiento de Madrid (Area de Gobierno de Hacienda y Administra-
cion Publica) por la Agencia de Proteccidn de Datos de la Comunidad de Madrid.

Agencia Tributaria Madrid

Premio Especial San Cayetano 2006 a la Agencia Tributaria Madrid otorgado por el llustre Colegio Oficial
de Gestores Administrativos de Madrid, por haber sido el Organismo que mds se ha destacado en su
colaboracion con la profesién de gestor administrativo.

Empresa Municipal de Vivienda y Suelo

4 Galardones otorgados a la Empresa Municipal de Vivienda y Suelo (EMVS) dentro de los Premios
de Arquitectura y Vivienda 2006, de la Comunidad de Madrid:

*  Premio a la Innovacién en la modalidad de obras ejecutadas.

*  Tres premios ex-aequo correspondientes al apartado de Soluciones de Vivienda.
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Coordinacion General de Seguridad (Policia Municipal)
Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad

Premios E&E (Expansion y Empleo) 2006, a la Innovacién en Recursos Humanos.

Finalista de los Premios del Foro Mundial de Liderazgo 2006, Categorfa Ley y Orden.

Trofeo al mejor sistema de seguridad 2006, otorgado por el Consejo Técnico Asesor de Seguridad
(SEGURITECNIA).

Disco de Oro 2006 por la lucha contra la venta ilegal de cd’s, otorgado por Promusicae.

Direccion General de Emergencias
Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad

El Cuerpo de Bomberos y SAMUR-Proteccién Civil, dependientes organicamente de la Direccion General

de Emergencias y Proteccién Civil, han recibido mas de una treintena de premios y reconocimientos,

entre los que destacan:

Trofeo al mejor sistema de seguridad, instalado y operativo en Espaia y/o en la UE, considerando
los méritos que concurren en el Centro Integrado de Emergencias de Madrid CISEM. Revista Secu-
ritecnia, 2006.

Placa de Plata otorgada por la Consejerfa de Sanidad y Consumo de la Comunidad de Madrid a
SAMUR - Proteccion Civil (2005). -

Reconocimiento al Servicio de Extincidn de Incendios de Ayuntamiento de Madrid, concedido por
la Asociacion Profesional de Técnicos de Bomberos (Cuenca 2005).

Medalla de Honor de Madrid 2004, otorgada a SAMUR - Proteccion Civil.
Medalla de las Cortes de Aragén 2004, otorgada al Cuerpo de Bomberos de Madrid.

Medalla de Honor del Ministerio del Interior al Mérito de la Proteccion Civil en su categorfa de
oro con distintivo azul, a la Direccién General de Emergencias y Proteccion Civil de Madrid, 2004.

Encomienda al Mérito Profesional en su Categorfa de Plata 2004, otorgada a SAMUR- Proteccion
Civil, por el Consejo General de Colegios Oficiales de Enfermerfa de Espafa.

Premio Ministerial OTAN 2003, otorgado a SAMUR- Proteccion Civil por el Ministerio de
Asuntos Exteriores.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. Resultados mayo 2004 - mayo 2007

Premio Ictus 2003, otorgado a SAMUR por la Sociedad Espafiola de Neurologfa.

Trofeo de la Seguridad 2003, otorgado por SEGURITECNIA, a la Unidad de Buceo del Cuerpo
de Bomberos del Ayuntamiento de Madrid, en su |72 Edicidn del Certamen Internacional.

Instituto de Salud Pdblica. Madrid Salud
Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad

Madrid “Ciudad Amiga de los Animales”, otorgada por la Fundacion Affinity, 2005.

Primer Premio al trabajo "Un Centro de Atencién Integral para Adolescentes" en el Primer
Congreso de Adolescencia y Juventud de Iberoamérica y el Caribe, del Consejo Nacional de
Educacion Catdlica. Argentina, 2006.

Mejor Poster al trabajo "Influencia del grado de dependencia y del tratamiento farmacoldgico en
la abstinencia tabdquica a las 8 semanas" en el V Congreso Nacional de Prevencion y Tratamiento
del Tabaquismo. Salamanca, 2005.

Financiacion del proyecto "Pensando en nosotros” por el Patronato de la Fundacién Pfizer en su
convocatoria de Ayudas a Proyectos de Compromiso Social. 2005/2006.

Instituto de Adicciones. Madrid Salud
Area de Gobierno de Seguridad y Servicios a la Comunidad

Mencién de Honor al programa "Prevenir en Madrid" en los Premios Reina Soffa contra las
Drogas (14 Edicion Espafiola y 5% Iberoamericana) convocados por la Fundacién Crefat, 2006.

Seleccién del "Programa de intervencién en drogodependencias en los juzgados de guardia de
Madrid y Asturias" para la base de datos "European drug demand reduction activities (eddra)"
realizado por el Observatorio Europeo de las Drogas y Toxicomanias, 2006.
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Administracion Electronica

Estudio y desarrollo de los servicios basicos para que sea posible aumentar el nimero de servicios
que se presten de forma telemdtica en alguna de sus fases.

Desarrollo de los médulos de firma electrdnica, Registro Telemdtico y pago.

Acreditacién de firma electrdnica tanto interna, para el personal municipal, como externa de cara
a los ciudadanos, habiendo implantado |4 oficinas en las que se presta este servicio vy realizado
4.799 acreditaciones internas y 7.298 externas.

Implantacién de tres servicios finales en los que se recogen todas las fases de los servicios basicos:
empleo publico, servicio de estacionamiento regulado y multas.

Creacién y aprobacién de la normativa del Registro Telemdtico en el Ayuntamiento de Madrid.
Definicién en nunimadrid de una oficina virtual e inclusion en la primera pagina de los tramites y gestiones.
Mas de 300 impresos para ser cumplimentados cdesde el ordenador con funcionalidades de ayuda.
Conexidn de los servicios bdsicos con el gestor de expedientes SIGSA.

Definicidon de un Cuadro de Mando de la Administracion Electrdnica.

En el momento actual el Ayuntamiento de Madrid ofrece la posibilidad de realizar trdmites con firma

digital y sin firma en la siguientes materias:

Padrén: volante, alta, modificacion de datos ¢ Bibliotecas publicas: solicitud de carné vy
personales, baja por defuncion. renovacion de prestamos.

Censo Electoral: consulta. * Salud publica: adopcidon de animales

Multas: consulta y pago. domésticos y alta de aviso de plaga.

Pago de tributos. e Servicios sociales: programa primeros dfas.

* Incidencias de medio ambiente: limpieza,
contenedores, solicitud de cubos, retirada
de enseres, retirada de vehiculos...

Pago en recaudacién ejecutiva.
Domiciliacién de impuestos.

Célculos del IVTNU. . .
*  Deportes: reserva pistas de tenis.

TRAMITES

Estd en; Inicio » Tramies y Gestiones > Sin certificado diglal

« Trémites desde Internet Tramites desde Internet. Sin certificado digital 4 imprimic
« Padrén Municipal de Habitartes Desde esta Seccion se pueden realizer una serie de Iramdes sin certificado £+ enviar por correo esta pégina
digital tales como de i , gestiones con el
l:mmsuhruvwhlost Padrdn, comunicacion de incidencias sobre medio ambiente, adopcion de
accion Mecénica (VTM) animales, reserva de pistas de tenis  En la parte izquierda de la pantals

* Impuesto sobre Bienes Inmuebles estan detalados todos estos tramtes

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. Resultados mayo 2004 - mayo 2007

Intranet ayre

Decreto de 8 de noviembre de 2006, del Concejal del Area de Gobierno del Area de Hacienda
y Administracion Publica por el que se regula el modelo de gestion del Portal WEB Municipal
(Munimadrid), y de la Intranet del Ayuntamiento de Madrid (ayre).

Objetivos estratégicos (14) alineados con los objetivos generales.

Modelo organizativo funcional desconcentrado en los servicios municipales.
Procedimientos (4) de gestion de la Intranet y de los contenidos que se publican.
Estudio de satisfaccidn y expectativas.

Guias de usabilidad y accesibilidad con recomendaciones aplicables a todos los entornos Web
del Ayuntamiento.

Arquitectura de la informacion de ayre 3.

Mapa de contenidos de ayre que incluye los publicados y los potenciales con propuestas de los
modelos de gestion apropiados.

Tipologia de contenidos (5 tipos) y modelos de gestién aplicables a cada uno de ellos: servicios
electrdnicos, contenidos para la publicacion, gestién documental, herramientas colaboracién,
fuentes externas.

Andlisis vy definicion de la estructura de informacién, modelos de gestidn, tabla para la importacién
de contenidos y requisitos de publicacién de 6 Intranets Sectoriales: Educacién, Emergencias, Salud,
Servicios Sociales, Tecnologfas y Urbanismo.

Documento de requerimientos para la creacidn y apertura de una intranet sectorial.

Definicién de tipos de contenidos especfficos de ayre y compartidos con munimadrid a implementar
en la herramienta de gestién de contenidos, taxonomias vy estructuras para la migracién de la
informacién.

Disefio del Sistema de Gestion Documental del Ayuntamiento: principios estratégicos, cuadro de
clasificacion, politicas aplicables y gufas para la extension y aplicacion de los principios establecidos.

Modelo de documento de requerimientos para el andlisis de procesos de gestién documental vy
andlisis de propuestas de implantacién de 5 procesos como proyectos piloto.

Modelo de documento de requerimientos para la configuracion de comunidades de trabajo y andlisis
de tres casos de colaboracidn para su implantacién como proyectos piloto.

Cuadro de indicadores para la medicién de los resultados del portal y seguimiento y evaluacién
continuada.




Plan de actuacion para la gestion del cambio en la fase 3 con acciones de difusidn, comunicacion,
formacién en materia de gestiéon documental, comunidades de trabajo y puesta en funcionamiento
del modelo organizativo e intranets sectoriales.

NIVEL DE UTILIZACION DE LA INTRANET AYRE.
Usuarios unicos (usuarios distintos que acceden a ayre)/media mensual
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(N° de paginas consultadas media mensual 2005/2006)

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. Resultados mayo 2004 - mayo 2007

Sistema de Indicadores de Gestion

Gufa Metodoldgica para el establecimiento de objetivos, actividades e indicadores de los Programas
Presupuestarios del Ayuntamiento de Madrid, 2005.
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Plan Proteccion de Datos

*  Decreto del Concejal de Hacienda y Administracion Publica, de 14 de enero de 2004, en el que
se definen los Responsables de Fichero en el Ayuntamiento de Madrid y se regula la figura de los
interlocutores.

*  Designacion de 187 interlocutores y personal de apoyo en las diferentes unidades.

*  Disefio de cursos especificos de formacidn para interlocutores y personal municipal que trabaja
con datos personales, |6 ediciones en 2005 vy |8 en 2006, en un total de 620 horas lectivas y con
575 empleados formados.

*  Impulso de un cambio normativo para la agilizacién del proceso de aprobacién, modificacion y
supresion de ficheros en la Ley 22/2006, de 4 de julio, de Capitalidad y Regimen Especial de Madrid.

*  Regularizacién de las declaraciones de 249 ficheros ante en el Registro de la Agencia de Proteccidn
de Datos de la Comunidad de Madrid.

»  Difusidn en la Intranet ayre con la creacion de un canal especifico de normativa y consultas.

* Disefio y puesta a disposiciéon en Internet de un impreso para facilitar los derechos de los
ciudadanos de acceso, cancelacion, rectificacion y oposicion a sus datos.

*  Normalizacion de leyendas informativas del articulo 5 de la Ley 15/1999 como un elemento impres-

3 cindible en el disefio de impresos de recogida de datos.
S *  Redaccién de clausulas de contratos y normalizacion del proceso de envio de los contratos a la

Agencia de Protecciéon de Datos de la Comunidad de Madrid con la inclusion de este tramite y
procedimiento en la Guia de Contratacién Administrativa del Ayuntamiento de Madrid.

»  Disefio de un sistema de informacion integral de gestion de proteccién de datos, que se implantard
a lo largo del ejercicio del 2007.

»  Obtencién del Primer Premio de Mejores Prdcticas de Administraciones Publicas Europeas en
materia de Proteccion de Datos, convocado por la Agencia de Proteccién de Datos de la
Comunidad de Madrid y recogido en acto publico por el Concejal de Hacienda y Administracion
Pdblica el 12 de diciembre de 2006.
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